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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Penelitian 
 
Perkembangan ekonomi di Indonesia telah berkembang ke arah yang lebih 
baik. Hal ini terlihat sejalan dengan semakin pesatnya perkembangan bisnis, 
dimana semakin banyak pelaku usaha membuka dan mengembangkan bisnis 
mereka. Dalam hal ini salah satu bisnis yang berkembang di Indonesia saat ini 
adalah bisnis dibidang fashion. Banyaknya bisnis fashion pada saat ini di Indonesia 
membuat persaingan menjadi kuat dan saling berkompetisi dengan perusahaan lain 
dalam merebut serta menarik pelanggan agar melakukan pembelian. 
Persaingan yang semakin ketat tidak dapat dihindari oleh setiap perusahaan 
yang ingin mengembangkan usahanya. Meningkatkan intensitas persaingan dan 
jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta berusaha memenuhi harapan pelanggan yaitu dengan 
cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari pada yang dilakukan 
pesaing, meningkatkan kualitas produk, memberikan harga yang kompetitif dan 
meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan demikian, hanya perusahaan yang 
berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar.  
Kondisi sosial ekonomi masyarakat juga mengalami perubahan terutama 
tentang sistem nilai yang dianut dan cara pandang masyarakat. Masyarakat lebih
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menuntut pelayanan yang lebih baik dan sesuai dengan kebutuhannya, sehingga 
mereka lebih teliti dan kritis dalam memilih segala sesuatu yang dapat digunakan 
untuk memenuhi kebutuhannya. 
Kualitas pelayanan dalam perusahaan sangatlah penting karena sebagai 
penggerak utama seluruh kegiatan atau aktivitas perusahaan dalam upaya mencapai 
tujuannya, baik untuk memperoleh keuntungan maupun untuk mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan. Berhasil tidaknya suatu perusahaan dalam 
mempertahankan kegiatannya dimulai dari mempertahankan perusahaan dalam 
meningkatkan kinerja secara maksimal.  
Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Dengan pelayanan yang baik, diharapkan masyarakat akan merasa 
dihargai dan tidak merasa diabaikan haknya yang nantinya akan mengakibatkan 
masyarakat sebagai pelanggan akan pindah ke perusahaan yang lain. 
Kualitas pelayanan memang memegang peran penting untuk mencapai tingkat 
kepuasan pelanggan. Citra kualitas pelayanan yang baik bukanlah menjadi sudut 
pandang atau presepsi pihak perusahaan, melainkan berdasarkan sudut pandang 
dari pelanggan, karena dalam hal ini pelanggan yang merasa dan menikmati 
pelayanan dari  perusahaan. Presepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan 
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa atau produk. 
Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan  
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 
hubungan yang lebih kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, perusahaan 
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dapat meningkatkan kepuasaan pelanggan dimana perusahaan dapat 
memaksimalkan pengalaman pelanggan. 
Kepuasan pelanggan merupakan investasi jangka panjang bagi perusahaan, 
karena banyak manfaat dari terciptanya kepuasan pelanggan yaitu, terciptanya 
hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan pelanggan, memberikan dasar 
yang baik untuk pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan pelanggan serta 
membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi 
perusahaan. Sehingga perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan 
pelanggan sebagai tujuan utama karena kepuasan sebagai penentu keberhasilan 
kinerja dari suatu perusahaan. Jika kualitas produk kurang dari yang diharapkan 
pelanggan maka pelanggan kecewa, jika kualitas sepadan dengan harapan maka 
pelanggan akan puas, jika kualitas melebihi harapan maka pelanggan akan sangat 
puas atau sangat senang. 
Kepuasan yang lebih tinggi bisa didapatkan pada saat pelanggan melakukan 
pembelian terhadap produk maupun jasa, maka hal ini biasanya terkait dengan 
faktor-faktor pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pasca pembelian 
produk maupun jasa tersebut. Faktor-faktor pelayanan tersebut misalnya seperti:  
cukupnya jumlah karyawan yang melayani pelanggan dan juga keandalan karyawan 
dalam melayani pelanggan. 
Toko Outfix_New merupakan salah satu toko yang bergerak dibidang 
pembuatan dan penjualan fashion  kaos lengan panjang yang bisa digunakan oleh 
wanita berhijab maupun tidak berhijab, toko Outfix_New menjual baju khusus 
untuk wanita remaja hingga dewasa yang didirikan pada tahun 2015 oleh Meida 
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Hidayati A.Md. Toko Outfix_New ini terletak di Jl. Cijambe no 18 kav 7, RT 02 / 
RW 06 Kelurahan Pasir Endah, Kecamatan Ujungberung Kota Bandung. Toko 
Outfix_New ini menyediakan baju dengan berbagai motif dan model salah satunya 
yaitu baju garis-garis dan baju polos. Selain Toko Outfix_New ada juga toko lain 
yang berusaha dibidang yang sama. Toko Outfix_New juga menyediakan layanan 
online untuk mempermudah proses pembelian untuk pelanggan yang ada diluar 
kota. 
Berdasarkan hasil penelitian yang peneliti lakukan pada Toko  Outfix_New  
masih adanya ketidak puasan pelanggan terhadap pelayanan yang dilakukan kepada 
pelanggan dalam hal ini dilihat sebagai berikut, yaitu: 
1. Service Quality , Terdapatnya komplain dan keluhan yang diberikan 
oleh pelanggan yang merasa tidak puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh toko outfix_New. 
Tabel 1.1 
Data Keluhan Pelanggan di Toko Outfix_New 2016 
No. Bulan Jenis Keluhan 
Banyaknya 
keluhan 
Jumlah 
Keluhan 
1 Juli 
- kesalahan kode 
pesanan 
- Penukaran barang 
rusak 
6 
 
3 
9 
2 Agustus 
-Penukaran barang 
rusak 
-kesalahan 
pemberian size 
2 
 
4 
6 
3 September 
-penukaran barang 
rusak 
 
3 3 
Sumber: Toko Outfix_New, 2016 
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Tabel 1.2 
Data Keluhan Pelanggan Online di Toko Outfix_New 2016 
No. Bulan Jenis Keluhan 
Banyaknya 
keluhan 
Jumlah 
Keluhan 
1 Juli 
-Kesalahan dalam 
pengiriman  
- kesalahan kode 
pesanan 
- Penukaran barang 
rusak 
-kesalahan 
pemberian size 
4 
 
5 
 
3 
 
1 
13 
2 Agustus 
-Kesalahan dalam 
pengiriman 
-Penukaran barang 
rusak 
- kesalahan kode 
pesanan 
3 
 
4 
 
4 
11 
3 September 
-Kesalahan dalam 
pengiriman  
-penukaran barang 
rusak 
2 
 
4 
6 
Sumber: Toko Outfix_New, 2016 
2. Harga, Harga yang ditetapkan oleh Toko Outfix_New dianggap terlalu 
mahal karena tidak sesuai dengan kualitas baju yang diberikan kepada 
pelanggan. 
Berdasarkan permasalahan – permasalahan tersebut maka diduga disebabkan oleh: 
1. Responsiveness , Kurang tanggapnya karyawan Toko Outfix_New yang 
belum sesuai dengan ekspektasi  yang  diharapkan oleh  pelanggan, 
khususnya dalam pelayanan online, sehingga menghambat pada proses 
pengiriman barang. Contohnya: Karyawan Toko Outfix_New kurang 
gesit dalam merespon dan membalas pesan dari pelanggan mengenai 
pesanan, kritikan dan keluhan dari pelanggan. Serta tertinggalnya 
pesanan tambahan yang diminta pelanggan dan salahnya penulisan 
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alamat yang dituju sehingga mengakibatkan karyawan harus mengecek 
barang yang akan dikirim berulang kali. 
2. Reliability, Kurang memuaskannya pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan serta kurang telitinya karyawan dalam proses pengecekan 
barang yang akan dijual sehingga menimbulkan ketidak  akuratan. 
Contohnya : Terdapatnya baju-baju cacat pada bagian tertentu baju, 
karena karyawan kurang telitinya karyawan pada saat melakukan 
pengecekan dan pemisahan baju yang akan dijual. 
Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian 
dengan judul penelitian sebagai berikut : “PENGARUH KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA TOKO 
OUTFIX_NEW DI KOTA BANDUNG”  
B. Identifikasi dan Perumusan Masalah  
1. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, maka penelitian akan dicoba 
mengidentifikasi masalah yang akan dibahas atau diteliti yaitu sebagai berikut : 
a. Bagaimana pelaksanaan kualitas pelayanan pada Toko Outfix_New Kota 
Bandung ? 
b. Bagaimana kondisi kepuasan pelanggan di Toko Outfix_New Kota 
Bandung? 
c. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
pada Toko Outfix_New Kota Bandung? 
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d. Hambatan – hambatan apa saja yang dihadapi di Toko Outfix_New dalam 
pelaksanaan kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan di Toko Outfix_New Kota Bandung? 
e. Usaha apa saja yang dilakukan untuk mengatasi hambatan-hambatan 
tersebut yang berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan? 
2.  Perumusan masalah  
Berdasarkan identifikasi permasalahan tersebut, maka penelitian dapat 
merumuskan masalah penelitian sebagai berikut “ Apakah Kualitas Pelayanan 
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Outfix_New dikota 
Bandung?” 
C.  Tujuan dan Kegunaan Penelitian  
1. Tujuan Penelitian  
Sesuai dengan identifikasi masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 
sebagai berikut:  
a. Untuk mengetahui pelaksanaan Kualitas Pelayanan pada Toko 
Outfix_New Kota Bandung? 
b. Untuk mengetahui dan kondisi Kepuasan Pelanggan pada Toko 
Outfix_New Kota Bandung? 
c. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Toko Outfix_New Kota Bandung? 
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d. Untuk mengetahui hambatan-hambatan apa saja yang dihadapi Toko 
Outfix_New dalam pelaksanaan kualitas pelayanan yang berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Outfix_New Kota Bandung? 
e. Untuk mengetahui usaha apa saja yang dilakukan untuk mengatasi 
hambatan-hambatan tersebut, yang berpengaruh terhadap kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan. 
2. Kegunaan Penelitian  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan baik secara 
teoritis maupun praktis. Adapun kegunaan secara teoritis dan praktis adalah sebagai 
berikut: 
a. Secara Teoritis  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk memberikan 
gambaran empirik untuk menguji teori dalam ilmu manajemen pemasaran 
tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
b. Secara Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang berguna bagi:  
1. Bagi Peneliti 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 
pengetahuan mengenai penerapan ilmu dari teori-teori yang diperoleh 
selama perkuliahan dalam praktek dunia usaha, serta untuk melengkapi 
salah satu syarat dalam menempuh sidang sarjana jurusan Ilmu 
Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 
Pasundan. 
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2. Bagi Toko Outfix_New Kota Bandung 
Sebagai sumbangan pemikiran dan bahan pertimbangan perusahaan 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik dari 
sebelumnya kepada pelanggan. 
3. Bagi pembaca 
Hasil penelitian diharapkan memberikan manfaat bagi pengembangan 
ilmu pengetahuan sebagai sumber informasi dan dapat dijadikan sebagai 
bahan kajian perbandingan untuk penelitian selanjutnya. 
D.   Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 
1. Kerangka pemikiran  
Keberhasilan pemasaran suatu produk dan jasa banyak dipengaruhi oleh 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan tersebut dengan menyadari arti 
pentingnya kualitas maka perusahaan dapat mempertimbangkan kebijakan yang 
akan diambil dalam memutuskan kualitasnya agar lebih baik. 
Kualitas merupakan salah satu faktor yang menjadi salah satu ukuran atas 
keberhasilan dalam memberikan jaminan atas keberhasilan dan juga sebagai  
pertimbangan pelanggan atau konsumen sebelum membeli suatu produk dan jasa. 
Menurut Fandy Tjiptono (2011:329) merumuskan kualitas pelayanan 
sebagai berikut: “Definisi kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan” 
Menurut Wyckof  yang  dikutip oleh Fandy Tjiptono (2011:331) 
merumuskan kualitas pelayanan sebagai berikut: “kualitas pelayanan adalah tingkat 
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keunggulan yang diharapkan dan pengendalian  atas   tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan” 
Menurut beberapa definisi ditetapkan pada bisnis produk dan jasa, tetapi 
sebagian besar beberapa dimensi tersebut dikembangkan berdasarkan pengalaman 
terhadap perusahaan sementara itu ada beberapa pakar pemasaran Fandy Tjiptono 
& Gregorius Chandra (2012 :75) menjelaskan ada lima dimensi pokok kualitas 
pelayanan: 
1. Keandalan (realiability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
2. Daya tangkap (responsiveness), yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. 
3. Jaminan (assurance) yaitu mencangkup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan , bebas dari bahaya fisik, 
resiko atau keragu-raguan. 
4. Empati, meliputi kemudahaan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang baik 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan. 
5. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana 
komunikasi. 
 
Kualitas pelayanan yang bagus dan terpercaya, maka perusahaan akan 
mendapatkan citra yang baik dari pelanggan, karena pelayanan yang baik senantiasa 
tertanam dibenak pelanggan, sedangkan apabila pelayanan yang diberikan tidak 
maksimal maka pelanggan akan merasa kecewa dan tidak puas. Karena pelanggan 
bersedia membayar sejumlah uang untuk membeli produk yang berkualitas 
sehingga diharapkan adanya kepuasan pelanggan.  
Menurut Fandy Tjiptono (2012:59) memberikan definisi tentang kepuasan 
pelanggan yaitu :“kepuasan pelanggan merupakan respon emosional atau kognitif, 
respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman 
konsumsi, dan seterusnya) dan respon terjadi pada waktu tertentu (setelah 
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konsumsi, setelah pemilihan produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan 
lain-lain)”. 
Sedangkan menurut Cadotte, et al (1987) dikutip oleh Fandy Tjiptono 
(2014 : 353) mendefinisikan kepuasan pelanggan yaitu: “Perasaan yang timbul 
sebagai hasil evaluasi terhadap pengalaman pemakaian produk atau jasa” 
  Menurut Handi  Irawan (2007:37), mengungkapkan ada lima faktor 
pendorong kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Kualitas produk, pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk 
tersebut yang memiliki kualitas produk baik. 
2. Harga, untuk pelanggan yang sensitif biasanya harga murah adalah salah satu 
sumber kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for money. 
3. Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. 
Pelanggan akan merasa puas apabila mereka memperoleh pelayanan yang baik atau 
sesuai dengan yang diharapkan dari pegawai maupun dari kariawan perusahaan. 
4. Emotional factor, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia apabila menggunakan produk dengan 
merk tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial yang 
membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu. 
5. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa tertentu, pelanggan 
akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman, dan efisien dalam mendapatkan 
produk atau pelayanan. 
Kepuasan pelangan merupakan perbedaan antara harapan dan kenyataan yang 
diterima, apabila harapan tinggi, sementara kenyataan biasa saja, kepuasan tidak 
akan tercapai. Sebaliknya apabila kenyataan melebihi dari yang diharapkan, 
kepuasan meningkat, karena harapan yang dimiliki pelanggan cenderung 
meningkat sejalan dengan meningkatnya pengalaman pelanggan. Dengan adanya 
nilai tambah dari suatu produk atau jasa, maka pelanggan menjadi lebih puas dan 
kemungkinan untuk menjadi pelanggan suatu produk tersebut dalam waktu yang 
lama, pelayanan dikatakan berkualitas apabila konsumen merasa puas, baik pada 
saat terjadinnya kontak pelayanan maupun disaat pasca menggunakan pelayanan. 
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2. Hipotesis penelitian  
Hipotesis merupakan suatu anggapan atau dugaan sementara yang mungkin 
benar dan sering digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan dan pemecahan 
masalah atau penelitian lebih lanjut. 
Berdasarkan kerangka pemikiran yang lebih dikemukakan, maka peneliti 
mengemukakan hipotesis sebagai berikut: “Adanya pengaruh positif kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Outfix_New dikota 
Bandung” 
Untuk melengkapi hipotesis maka menggunakan hipotesis statistik, sebagai 
berikut : 
a. H0 : rs <0 :Kulaitas Pelayanan (X) : Kepuasan Pelanggan (Y) artinya tidak 
ada pengaruh positif antara Kulaitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. 
b. H1 : rs ≥ 0 : Kulaitas Pelayanan (X) : Kepuasan Pelanggan (Y) artinya 
terdapat pengaruh antara Kulaitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan. 
c. 𝑟𝑠 ∶ sebagai simbol untuk mengatur eratnya hubungan dua variabel 
penelitian yaitu Kulaitas Pelayanan (X) : Kepuasan Pelanggan (Y). 
Alpa (α) : yaitu tingkat keabsahan dengan derajat kepercayaan(simpangan baku) 
95% dengan tingkat kekeliruan 5% atau α = 0,05.Apabila terjadi kesalahan / 
kekeliruan dalam analisis tersebut yangdapat ditoleransi hanya sampai 5%. 
E. Lokasi dan Lamanya penelitian  
1. Dalam penyusunan penelitian ini, maka peneliti melakukan penelitian  pada  
toko Outfix_New yang beralamatkan di Perumahan Mas, Jl. Cijambe no.18 
13 
 
 
kav 7, Rt 02 / Rw 06, Kelurahan Pasir Endah, Kecamatan Ujungberung, 
Kota Bandung. 
2. Lamanya penelitian dilakukan selama enam bulan terhitung dari bulan 
September 2016 sampai dengan bulan Februari 2017. 
 
 
 
 
 
Tabel 1.3 
Jadwal Kegiatan Penelitian 
Sumber: Kegiatan penelitian skripsi, 2016 
NO KETERANGAN      
TAHUN 2016 – 2017 
SEPTEMBER OKTOBER NOVEMBER DESEMBER JANUARI FEBRUARI 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
TAHAP PERSIAPAN 
1 Penjajakan                         
2 Studi Kepustakaan                         
3 Pengajuan Judul                         
4 Bimbingan                         
5 Penyusunan Usulan Penelitian                         
6 Seminar Usulan  Penelitian                         
TAHAP PELAKSANAAN 
1 Observasi                         
2 Wawancara                         
3 Penyebaran Angket                         
4 Penarikan Angket                         
5 Analisis Data                         
TAHAP PENYUSUNAN 
1 Penyusunan Laporan                         
2 Sidang Skripsi                         
1
4
 
1
4
 
